






“La calidad de servicio del SIS y su relación con la satisfacción del 
usuario del Hospital II- E del distrito de Juanjuí, 2016” 
 
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE 
MAGÍSTER EN GESTIÓN PÚBLICA 
 
AUTOR 
Br. Silvana Lorena Arana Sánchez  
 
ASESOR 
Dr. Gustavo Ramírez García  
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 





JUANJUÍ – PERÚ 
2016 
ii 




























A Dios, por haberme dado la vida y por 
permitir que haya llegado hasta este 




A mi esposo Henry Dany por su amor, 
paciencia, apoyo incondicional en el 





A mis hijos Luis Cervando y Ximena 
Valentina, por su amor y paciencia; por 
sacrificar el tiempo de ellos para el 





A mis padres por ser el pilar fundamental en 
todo lo que soy, en toda mi educación, así 
como en la vida, por su incondicional apoyo 








Es grato para mí utilizar este espacio para expresar mis sinceros agradecimientos, 
En primer lugar, a Dios, por haberme acompañado y guiado a lo largo de mi carrera, 
por ser mi fortaleza en momentos de debilidad y por brindarme una vida llena de 
aprendizajes, experiencias y sobre todo felicidad. 
Debo agradecer de manera especial al Dr. Gustavo Ramírez García por aceptarme 
para realizar esta tesis bajo su dirección. Por su apoyo y confianza en 
mi trabajo; su capacidad para guiar mis ideas ha sido un gran aporte, no solamente 


















Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “La calidad 
de servicio del SIS y su relación con la satisfacción del usuario del Hospital II- E del 
distrito de Juanjuí, 2016”, distribuido de la siguiente manera: 
Capítulo I: Introducción al trabajo de investigación, Capítulo II: marco metodológico, 
donde se incluye el diseño, las variables, la población, las técnicas e instrumentos 
de recolección de datos y los métodos a realizarlo; Capítulo III: Resultados, donde 
se determinará todos los resultados obtenidos durante el presente trabajo de 
investigación, Capítulo IV: discusiones, donde incluye las controversias sobre las 
teorías planteadas por los autores en la cual coincide con nuestro trabajo de 
investigación; Capítulo V: conclusiones; donde se determina los resultados 
obtenidos durante el proceso de investigación; Capítulo VI: Recomendaciones: 
donde se sugiere algunas actividades a realizar para mejorar las deficiencias 
encontradas durante el proceso; Capítulo VII: Referencias Bibliográficas, se 
incluyen citas a autores, link de páginas web bajo las recomendaciones de las 
normas APA 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magister en 
Gestión Pública. 
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El presente trabajo de investigación denominado “La calidad de servicio del SIS y 
su relación con la satisfacción del usuario del Hospital II- E del distrito de Juanjuí, 
2016”, tuvo como objetivo determinar la relación entre la Calidad de servicio del SIS 
con la satisfacción del usuario del hospital II-E del distrito de Juanjuí 2016; 
utilizando el diseño Descriptivo Correlacional. 
Para la recolección de información se utilizó el cuestionario de Calidad de servicio 
y el cuestionario para la Satisfacción del usuario, tomando como muestra a 377 
usuarios del Hospital II-E Juanjuí. 
Con esta tesis se demostró que de acuerdo a los resultados obtenidos y al análisis 
de los datos de los encuestados que asisten al Hospital II E del distrito de Juanjuí 
hay una relación directa y significativa entre la Calidad de servicio del SIS y la 
satisfacción del usuario del Hospital II E del distrito de Juanjuí 2016, donde  p  =  
0,000  fue menor a   α  =  0,05 rechazando la hipótesis nula; así mismo el 38.7%  
de los encuestados aseguran que a veces existe calidad de servicio y el 40.3%  de 
los encuestados indican como regular a satisfacción del usuario después de 
atenderse en el hospital II E del distrito de Juanjuí. 














The present research work called "The quality of service of the SIS and its relation 
with the satisfaction of the user of Hospital II-E of the district of Juanjuí, 2016", aimed 
to determine the relationship between the Quality of service of the SIS with the 
satisfaction of the User of the hospital II-E of the district of Juanjuí 2016; Using the 
Descriptive Descriptive Design. 
Questionnaire Quality of service and questionnaire for User satisfaction was used 
for data collection, taking as example to 377 users Hospital II-E Juanjuí. 
With this thesis it was shown that according to the results and data analysis of 
respondents who attend the Hospital II E District Juanjuí there is a direct and 
significant relationship between quality of service and user satisfaction Hospital II E 
2016 Juanjuí district, where p = 0,000 was less than α = 0.05 rejecting the null 
hypothesis; Likewise, 38.7% of respondents say that sometimes there is quality of 
service and 40.3% of respondents indicate as regular user satisfaction after 
addressed in the hospital district II E Juanjuí. 
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